 PROCESS| OPERATIVI |

ALBERGHIERE
_II CLIENTE




AMMINISTRAZIONE CENTRALE

(opera su tutto il territorio nazione)

Ministero delle Attivita ENIT
produttive Ente Nazionale per il Turismo - 1919

Dipartimento del Turismo /

Masce nel 1995 in sostituzione del
Ministero del Turismo ACI

Automobil Club kaliano

CAl
Conferenza Stato-Regioni Club Alpino kaliano

Costituito dai Presidenti delle giunte regionali e
Governa i rapporti tra lo Stato e le Regioni
|
AMMINISTRAZIONE PERIFERICA
(opera su un territorio limitato)

I
PROVINCE REGIONI STL (Sistemi Turistici Locali)

(per lo sviluppo del proprio territorio,
promozione e riqualificazione
dell'offerta turistica locale)

APT (APTR A.P.T. Regionale)
Azienda Promozionale Turistica (L.
217/83)

COMUNI PRO LOCO IAT

(Uffici di Informazione ed Accoglienza
dal 1181 Turistica - Istituiti dalle APT in
posizione strategica)




le Inprese Turistiche

Con la Legge 135 del 2001 si imtegra la vecchia Legge 2171983
Imprese Turistiche esercitano attivitd economiche organizzate per la produzione, la
commercializzazione, I'intermediazione e la gestione di prodotti e servizi Turistici

- Rientrano:

le strutture ricettive gia previste dalla vecchia legge 217/83
le nuove non convenzionali: country house, strutt. Ricettive religiose, ecc.

le attivita connesse con il tempo libero,

benessere dela persona,
arricchimento cutturale

I'informazione e la promozione turistica come:
parchi a tema,
imprese di gestione di strutture congrezzuali
organizzatori di eventi, ecc.

le attivita collegate alla balneazione:

stabilimenti balneari
imprese di gestione del turismo nautico, di cabotaggio turistico,
e i nolegdgio nautico;
le attivita di Agenzia di Viaggio
« le attivita operanti per fini esclusivamente o prevalentemente turistici, nell'ambito della
mohbilita delle persone, della fruizione del territorio e delle sue tradizioni, come:

trasporto passeqgeri;

noleggio di mezzi di trasporto;

gestione di campi da golf;

gestione di aeree, sentieri e percorsi naturalistici;

esercizi di impianti di risalita a fune;

impianti di innevamento programmato;

gestione delle piste da sci (sia di fondo che di discesa);
Le attivitd connesse a particolari tipologie turistiche:

turismo equestre;

pescatursimo ed tturismo, diving;
turismo escursionistico;

turismo enogastronomico;

turismo giovanile;

turismo sociale, ecc.




LS Froless]of]) emerfrm

Definizione di Professione Turistica

Con la Legge 135 del 2001 si stabilisce che sono “pl'ﬂfESSiDl"li turistiche

quelle che organizzano e forniscono servizi di promozione dell'attivita turistica,
nonché servizi di assistenza, accoglienza, accompagnamento e quida dei turisti”.

Guida Turistica
Accompagnatore turistico o corriere
Interprete turistico

Organizzatore congressuale
Maestro di sci

Istruttore nautico

Guida alpina, maestro dell’alpinismo

Aspirante guida alpina o portatore alpino

Animatore turistico

Guida speleologica

Maestro di mountain bike (MTB) e di ciclismo fuoristrada
Accompagnatore di turismo equestre

Julius Manchex




FEECIER

L' Agenaa di Viaggio

Ruolo di assistere il turista
Attivita:

Intermediazione turistica
Servizio di: Vendita Pacchetti turistici di Tour Operator
Servizi alberghieri
Servizi turistici - visite guidate
Servizi complementari
Servizi accessori - Bancari ed Assicurativi.

Agenzia dettagliante o retailer

Svolge esclusivamente attivita di intermediazione turistica

Produzione ed organizzazione turistica

L'Agente di Viaggio in questo caso svolge un compito piu impegnativo, in
quanto deve organizzare un vero e proprio pacchetto turistico




S GESTIONEINFORMAS

s — - e

= Il FRONT OFFICE
e
A FASE ANTE ¢ (fase precedente all’arrivo del cliente)
ILCHECK - IN¢ (arrivo del cliente in Hotel) -

ILUVE IN: (gestione del rapporto durante il soggiorno del cliente

‘l‘"ﬁ@l‘" OUT: (partenza del cliente) et
’Lﬂ'ﬂ_ I lh:e successiva alla partenza del cliente)
IMPRESE DI VIAGGIO E TURISMO

Il VOUCHER

Julius Manchex 6



C=550 CO)y

il PROCESSO COMUNICATIVO

il Mezzo
(voce,
filo del telefono, ecc.)

o il
veicolo che
porta
il messaqqgio
dall’emittente al
ricevente

EMITTENTE

d

Chi invia il messaggio

CODIFICA

0

Elaborazione del messaggio
utilizzando un determinato codice:
LINGUA parlata,

TESTI scritti,

DISEGHNI {lcone)
SIMBOLI, ecc.

MESSAGGIO

g —

il Contenuto trasmesso

DECODIFICA

Nyl

Comprensione e
intermediazione del

messaggio

FEEDBACK

la risposta del ricevente all’'emittente

RICEVENTE

Chi riceve il

messaggio
elo
interpreta




Sistema informatico di gestione alberghiera
Fasi del "Ciclo cliente"

Terminale

CAMERE

- Auddebiti consumazioni incamera

-FRIGO BAR;

- Bddebiti del telefona, Fay, inkernet

Terminale

SERYIZI
Complementari

Terminale

RISTORANTE

debiti consumazioni EXTRA
Cantina, Caffetteria

- Addebiti
consumazioni extra
- Congressi

- Wellness

- Guardaroba

- Garage

Terminale Terminale
Back Office ; EAR

- Aperture Intestazione Conto albergo/Main courante N

- Addebiti consumazioni dei reparti sul conto d’albergofMaincourante - Addebiti

- Archivio storico clienti;

- Addebiti degli arrangiamenti

- Quadratura della maincourante;

- Chiusure contabili, Prima Mota, Corrispettivi;
- Gestione sospesi: AgenzielDitte;

- Gestione Agenzie

- Cambio data

CONSUmMazioni extra

Terminale

SERYIZI
Complementari

|

Terminale

FRONT Office - Front Desk

-PRENOTAZIONI: individuali, gruppi, congressi;

- ¥Yisualizzazione PLANNING - FIAND CAMERE - Statistiche
-CHECK IM - scheda CLIENTE di notificazione, Istat c/59 CIEQ - clienti alloggiati, &rrivi & Partenza
- CHECK OUT: emissioni di ricewute e Fatture fiscali.

Julius Manchex

- ROOM SERYICE
consumazioni extra




RICEVIMENTO

Esempio di organigramma del

FEONT OFFICE di un Albergo

di MEDIE DIMENSIONI

U

+

Addetto al
RICEVIMENTO

ed alla
PORTINERIA v

+

Addetto alle prenotazioni

[con mansioni anche di Back Office]

U

PORTIERE di NOTTE

%

+

CASSIERE

[con mansioni anche di Maincourantier]

Facchino

[con mansioni anche di
COMmmissioniers e tuttofare]

Julius Manchex




| FRONT OFEICE

IL FRONT OFFICE edi RAPPORTI con gll ALTRI REPARTI

CLIENTELA

Privata e/o tramite

Agenzie Viaggi O¥ERNANTE - FIANI

gEEEEEEEEEE
FEEEEEEEENN

-

. ESTERNO

I ENTI: Fubblici, &.F.T., Fro |

Laco; UFici kur .
| Banche, ecic.

Banc hl-'”I |:u-'rlr|"l caffé,
Ll

HﬂﬂH EEHHIEE DISPEHSA -
Aurrivi, parte CAFFETTERIA

Arrivi, partenze,

MAHUTEHNZIONE

Guastiin =Il:mr-:|- ) F.||:-r| zkino

Birrivi, parte mbi stanze,

10



COMPITI del FRONT OFFICE

FRONT OFFICE

Ricevimento

Seqgreteria

I:HISEE

Purti.neriﬂ

‘Wendono il prodotto alberghiero, anche attraverso mezzi informatici: Internet ecc.

Back office |

Fianifica, coordina ¢ contralla I'operato dei
Facchini, del wetturiere:

| Centralino

Lestione della messaggistica

PRINCIPALI COMPITI dei vari REPARTI

Gestizce il Movimento della clienkela
- Accoglienza della clientela [WIP gruppi od L Gestione delle prenctazioni: Planning - L Intestazions "accensione™ del conto al L atkraverso I'aggiornamento dell'IETAT
individuali] Eiooking [overbooking] CHECE IN G539 ¢ le schedine di notificazione &
cansegna le variazioni alla Gusstura
- Azzegnazions della camers; L Geztione della corrizpondenza Mailing L I:hlulaul-rr?_ ‘I:l:cl:__c_h_r:r I:ap::nc:nf;'l;tn_ld;E:_EEK L Zervizio di Zicurezza: Entrate od Uzcike;
"ESCORTING" del cliente in CAMERA tradiziconale per posta e per INTERNET 53l pagam S Cliznki od Impianti
contante, carte di credite, aszegni, coc
Registrazions dei dati dei Clienti: aggiorna Fervizio di emizzione Fatture ¢ Ricevute
- Predisposizions della scheda cliente [ il datal.:-as-: ¢ predi?pn:n-: circu.lar.i per Fizcali. Eff-:ttu:a I-:: aperazioni di c:-ln.:nln L Zervizio Bagagli degli arrivi ¢ delle
cventi, manifeskazioni ¢ per biglictti della commizsione: spettante agli partenze
“augurali® intermediari, &.d.W.-
Rapporti con i clienti durante linkero Rapporti ezterni ha contakti con gli . A . S . . - .
FP . S L 3 Santat can Gestizce la richiesta di custodia di oggetti Gestione della posta acquisizions: ed invio
= soggiorna: reclami, infarmazioni inkerne intermediari Agenzic di vingagi, Tour ca . ca R
. R ? di valore ed altra del Mailing inkerno esterno
eskerne all'albergo aperatar, centri di prenotazions, o,
Gestione servizi di affikko spagi interni: Geztione Zozpesi; Prepara le distinke per e . . . T
- LAl A =p aspest Trep P Eervizio di cambio ¢ Banking - E=zpletamenta degli obblighi di legge.
zale, impianti, eoc. le agenzic di viaggio ¢ per le banche
Controlla dello skato delle camere collabarare alla compilazione, tradugion: « Rapporti con i clienti durante lintera
- atkraversa la Gavernante - [Servizia Ed skampa dei menu giarnalieri of o per =% soggiorna: infarmazioni inkerne od eskerne
Houzekeeping: libere, da rifare, fuori uso Banchetti, liste beyande o vivande all'albergae
= Frepara le skatistiche ¢ redige i vari Report e - . .
. . para L 32! P Eervizi di portineria ¢ centraling ¢ Eveglic,
- Rapporto con bukti gli altri reparti = - piani di previsions [oocupazions camere - Arcensori
ee] o
Preparain collabarazian: con Pufficia Conziglia efo propane: ela prenata
- marketing il piano delle iniziative = spettacoli, itinerari buristici ed ezcursioni ai

pubblicitaric ¢ promozionali

clienti & ne reperizce i biglickti

-

Eervizi di commizsione ed acquisti verso
I'eskerno: Postale, Biglictkeria, coc.




VI I

e —

CARATTERISTICHE"

~—{A-FASE ANTE: La richiesta d’informazioni,

- La prenotazione di servizi alberghieri
ILCHECK-IN: ’accoglienza dell’ospite
ILUVE In: il soggiorno dell’ospite

-MEGK. OUT: le operazioni di commiato fine E

L

a gestione dei:

A FASE POST CONTI e dei
SOSPESI

Il VOUCHER



Esempio
Organizzativ.

FRONT OFFICE

- | INFO

CENTRALINO - FAX

PORTINERIA - SICUREZZA, CHIAVI, TRANSFERT
VIAGGI ORGANIZZATI

CHECK IN

ACCOGLIENZA, REGISTRAZIONI
ISTAT C/59 Sch. Not.

LIVE IN

CORRISPONDENZA |
CARTACEA ed E-MAIL, MENU GESTIONE SOSPESI

|

RILEVAZIONE PRESENZE
WELLNESS CENTER

|cCHECK ouUT|

CASSA - CAMBI, CONTI - MAINCOURANTE

# N BACK OFFICE a.!-——""

PR ———

, iy

AMIMINISTRAZIONE

CONTABILITA” BANKING, ECONOMATO




INDEX generale
IMPRESE TURISTICHE
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G TIOMNE callg [NEORMAZION]

_.r\r(:)'_)'-)J‘).I')OJJ '_'JJ_‘J—\
"GESTIONE INFORMATIZZATE

= — La_riﬁrﬁﬁrd-’mformazmnl
La prenotazione tipoogie: biretta Indiretta

Chi effettua la prenotazione

Individuazione dell’oggetto

Individuazione degli strumenti

Il contratto Il VOUCHER

Il contratto d’albergo e di pensione




La COMUNICAZIONE SCRITTA
CORRISPONDENZA

in ENTRATA in USCITA

|Da parte di Potenziali CLIENTI |Da parte del’ALBERGO

Prenotazioni di soggiorno; Lettere di conferma per soggiorni
Richieste di informazioni e Lettere di ricevuta caparra (acconto);
Materiale pubblicitario; Invio di materiale pubblicitario come:
Richieste di Promozioni, Depliant,
settimane a tema (bianche), Brochure,
weekend, ecc. Listini prezzi, tariffari, ecc.
Fatture, estratti conto;
|Da parte di Agenzie di Viaggio: Auguri per Festivita e/o ricorrenze varie:
Natale, Pasqua,
Contratti stipulati; Compleanni, ecc.
Proposte di accordi; Proposte promozionali per
Fatture ed estratti conto. soggiorno da effettuare in
bhassa stagione od
|Da parte di enti, associazioni o ditte | in particolari periodi dell’anno
in particolari periodi dell’anno

Richieste di convenzioni particolari
Richieste di soggiorni per gruppi




Sistema informatico di gestione alberghiera
Fasi del "Ciclo cliente"

Terminale

CAMERE

- Addebiti zonsumazioni in camera

-FRIGO BAR;

- Addebiti del telefono, Fat, internet

Terminale

SERY¥IZI
Complementari

\ /

Terminale

BISTORANTE

debiti consumazioni EXTRA
Cantina, Caffetteria

- Addebiti
cOnsuUmazioni extra
- Congressi

- Wellness

- Guardaroba

- Garage

- Archivio storico clienti;

- Addebiti deqli arrangiamenti

- Quadratura della maincourante;

- Chiusure contabili, Prima Nota, Corrispettivi;

Terminale Terminale
Back Office _ EAR

- Aperture Intestazione Conto albergofMain courante N

- Addebiti consumazioni dei reparti sul conto d*albergo/Maincourante - Addebiti

cOnsuUmazioni extra

Terminale

SERY¥IZI

o Complementari

- Gestione sospesi: AgenziefDitte;

- Gestione Agenzie
Terminale

- Cambio data
FRONT Office - Front Desk

- PRENOT AZI10ONI: individuali, gruppi, congressi;

- ¥isualizzazione PLANNING - PIANO CAMERE - Statistiche
-CHECK IN - scheda CLIENTE di notificazione, lstat ¢f53 CIE0 - clienti allogaiati, Arrivi & Partenza
- CHECK OUT : emissioni di ricevute & Fatture fiscali.

Julius Manchex

- ROOM SERYICE
consumazioni extra




L'_—(La‘tltﬂra*verso |ntermed|a2|on| AgenZIe di Vlagglb |u =
- perone richiedono informazioni sulle caratteristiche
~ dell’ Albergo delle camere (della zona) per un eventuale
soggiorno
il richiede la disponibilita di occupare una o piu
camere (FOGGETTO) in un determinato periodo.

Questo puo avvenire in vario modo.. pertanto conviene

ﬂulswe quanto necessarlo per, iniziare.il rappoxto.con il
stro potenzi e orcon il'numero di:

eletono,
— Fax
— Posta

— Posta elettronica— e mail



Grand Hotel Lunix

Riva del Garda [ TN)
Trentino-Alto Adige

La seguente richiesta non ha valere di prenctazicne,

sa non confermata da noi tramite e-mail o altro.
_-da—scheda

per -
poter
effettuare
Ia Prow:

RICHIESTA ret
di E-mail:
PRENOTAZIONE [t

Periodo al:

delle o [T mm T
- STANZE

direttamente. =

~sulsito

I’
de iscrivetemi alla vostra Newslettar® con le migliori offerte dal mese

*La nostra Newsletters si compone di una scla email mensile con le migliori offerte delle nostre
strutture

Privacy 196/03

Julius Manchex 19
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-
aJ r

Allg

[Tl cJ eito

'l

- 2 mazioni

ICEVIMENONUEVETTE lLLJ_JJJ—‘f—‘ 1l rrzissimo dzlls
lz2izioni sul clienie iz rienizds le_ u_mnu ORI
—'—'pm"—oterglrai piul presto possibile, inviarela'ne :
documentazione e tradurre la richiesta in conferma per
— - — un futuro soggiorno

Pertanto bisognera acquisire informazioni su:

"= Chi - Cognome e Nome del cliente, indirizzo n
° telefono, fax e/o e-mail

) gosa - il tipo di camera/e, soluzione di
OVE - sistemazione desiderato

pe=sCome - R —
ﬁg@ﬂdodlmn'dimmo
| e queste informazioni devono essere raccolte in

modo organizzato (alfabetico) e tenute a dlsposmone in
un data base e/o raccoglitore info - Classeur. o FET




cliente

e —— g \ 1 AP e —
1Ny U BY L G 8 )<

=

Registro Conferme
LE QUATTRO FASI DELLA PRENOTAZIONE: ~

1°1a da parte del prenotante
p) e -

3°1a dell’albergatore

4° 1n caso di risposta positiva, la




~IEE. il CLIENTE richiede e prenota da sé,
tramite telefono o direttamente al banco in
albergo (verbali) oppure per lettera, fax o

computer (scritte)

il CLIENTE si rivolge a intermediari,
per esempio agenzie di viaggio, tour

— operators, associazioni ecc., tramite telefono -d




& Prenotazionii: /il JeindireliienOSSoNe

_{FI T )_:_ persone che viaggian9
individualmente e godono di

tariffe a prezzo pieno o tariffe speciali

(AT): sono le comitive superiori a 11 parteC|pant|,
olito in una comltlva di alnr




i e = e—

PRENOTAZIONE DIRETTA

CLIENTE

RICHIESTA

(DIRETTA)

di PERSONA
VERBALE
TELEFONO
LETTERA
SCRITTA FAX

e-mail

HOTEL

RISPOSTA




D]

r)r—
RI=

[TA.-Vvia FERZJ

Agenzia di viaggio

CLIENTE

O =T —DM=a=0M-—Z —

Ufficio turistico

e

Centro di prenotazione

internet o altri hotel

Aziende o ente

Julius Manchex




— ricorso a.

*AGENZIE VIAGGIO




i collzioorz#ior e

e B e ——— =
- I — - = - — — = — — =
| ——— s e =
B e s—— e ————
ja— :
I—

— [ |

L‘albergatore accetta di cedere all’operatore un numero

prestabilito di camere per un certo periodo di tempo a un
prezzo determinato.




:éamepe del proprio albergo senza essere 1nf0rmat0
anticipatamente riguardo alla possibilita.

&




RISERVA [OPZIONE

Hrm ade 1a pos - JiHissare una-dataprestabiita—

ﬁer confermare 0 Va='r1=aF€i1 numero dei partecipanti,
oppure disdire il viaggio.




——cas0.vi mam_s.tanze invendute.

VOUCHER

E un documento emesso dalle agenzie di viaggio a
copertura di servizi a favore del cliente. I vari tipi di

DI DEPOSITO. |




e Generm'_mhleste si d1V1 ono

in due grandi categorie:

VERBALI -] =

Sono quelle telefoniche Sono quelle fatte

al computer

A ——




Individuazione del’OGGETTO

elermmenti

. F 'SPS al momento della prenots
.. SISTEMAZIONI

camera singola con bagno (Bain)

camera singola con doccia (Shower & Terrace)
camera doppia con bagno

camera doppia con bagno (Bain & Terrace)
‘lv.F"‘" camera doppia con doccia -

W on bagno

camera matrimoniale con doccia

N\ Y)Y
\_J 11\
= = m—

=
y 1

| SSe——




Nell del’OGGETTO

UL Tr=i3109531 07710,/

—

— SISTEMAZIONI

COMFORT + € 5.00 Charge
+ € 10,00 Charge

_ SUITE + € 15.( n.fgv—-"

DUS Doppia ad Uso Singola




Individuazione del’OGGETTO

STEMAZI

- —*JUNER SUITE
Doppia uso singola

Doccia
Vasca da bagno

Vista panoramica
Vista Nord

—

Est

Vista Ovest
Vista Interna




———— e

—— (solo pernottamento)

Il CLIENTE ha diritto di entrare in camera dalle ore X alle
ore Y con tutti i servizi annessi. Tariffa relativa alla camera.

ed and reakfast

“ “(pernottamento ¢ 1° colazione) ... —
”-!EM !mtto a pernottamento e 1° colazione

(English breakfast o Continental breakfast).




=~ Tl cliente ha diritto a pernottamento, 1* colazione e uno
dei due pasti principali, generalmente a scelta del Cliente.

ull “oard

(pensione completa)

———

due pasti principali.




I1ARIFFE

o RACK RATES

Sono 1 prezzi ufficiali proposti al pubblico. —

o DISCOUNT TARIFFS

ufficiali.




Rione Europa 3 — 38066 Riva del Garda (TN),
Tel. 0464 552723 Fax 0464 563397
grandhotel.lumix@simulimpresa.com

= 21003 - —

TARIFFARIO 2008-2009

PREZZI Prices Preise

Grand Hotel Lumix
* % KX

38060 Varone (TN) - Rione Europa 3
P.l. 87654321003
tel. 0464 552723 Fax 0464 563397

grandhotel. lumix@simulimpresa.com

MIDDLE SEASON

LOW SEASON

06.12.08 - 06.01.09

07.01.09 - 08.04.09

01.11.08 - 05.12.08

09.04.09 - 19.04.09

20.04.09 - 31.05.09

01.09.09 - 30.09.09

01.06.09 - 31.08.09

Pensione Completa FullBoard 95,00 85,00 75,00
Mezza Pensione HalfBoard 85,00 75,00 65,00
Camera e 1°olazione B & B 70,00 60,00 50,00
Pernottamento Only Bed 60,00 50,00 40,00
BREAKFAST 10,00 LUNCH o DINNER 20,00

| prezzi sono intesi: per persona al giorno, con sistemazione in camera doppia per un soggiorno minimo di 3 giorni, comprensivi di uso del
campo da tennis, della palestra e della sauna, servizio e tasse.

RIDUZIONI per RAGAZZI SUPPLEMENTTI
12 - 14 anni 20% Camera Singola 10,00
3 —12 anni 50% Balcone - Terrace 5,00
0 - 03 anni 100% Vista Lago 5,00
Confort 5,00
Superior 10,00
Garage custodito 6.00 Suite 15,00




CONTRATTO:

— e —
2 ' tra due o piu parti (centro d’interesse);
manifestazione di volonta

espresso tacito _

funzione economica sociale per cui s1 pone in

essere un contratto. .
— et

ne in essere

coniratto.

obbligatoria solo se prevista dal diritto.




ctl

~ N N
¢ Ulll10 Ull 9
- e e = E—

il costo ed il cliente decide liberamente di accettare;
e

1l CONTRATTO d’albergo ulteriormente s1 perfeziona
quando avviene 1’'invio di una caparra e 1’albergatore ne
accusa ricevuta.

HOTEL

el

p— ~

L'ALBERGATORE la sua




sia la fornitura di tutti gli altri servizi:

BREAKFAST, LUNCH &

‘vien

| alberghi stagionali.




INDEX generale
IMPRESE TURISTICHE



K:\\PRESENTAZIONI\\IMPRESE_TURISMO-2006.ppt

Compilare il registro ' ARRIYI E PARTENZE™

Accoglienza del CLIENTE

.”L_(‘HA LA PRENOTAZIONE? |
S TT—— o

Aszcoltare la rickiesta

sI°
Ritiro Youcher
del cliente

Helzaro di zlicnke di Aqenzia di Yiaqqin

Controllo dati
[Lirx iwi, Ficqirtro Arrivi _
ol "";:rt:::ﬁ]m e Costrollare il
Planning

madifica dati

Smnm cmrratbi?
“— _=""“-—-—-..,, .i"||";'.]L_.—-—-—--'—"'F sr "fl C'E" DISPONIEBILITA" |-\“
L HO

5 | ]
PROFORRE rarie POZZIBILITA® di OFFrire an"altermatira diversa

scelta
l a—
Defimire il Prezzo &
ASEEGNAZIONE CAMERA . .
I"arramgiamento
)

Reqgistrazions di legge

[Diverza camera, periada,

SIr+——— wee]

HO re

Caonsigliare al cliente altra Albergo

CHIEDERE | DOCUHENTI Schedina di motificazions, Modello ISTAT C153)

Consequare |3 WELCOME CARD
2 la CHIAYI '.:ET E.ﬂﬂ] | |Cumpil:n del Rizeuvimentn
AUGURARE :Cnmpitn dellaFarkineria
BEUON SO0GGIORND

Campili di Tallii rrparli di Franl OFFiar

Trasporto Bagagli

ACCompageaments in CIMErS
“"ESCORTING™

Apertara conto ed aggiorsamento registri

Completare le reqistrazioni

Rubrica alfabetica, Piano camers , &cc.




DEL

i —_—
e —
S

— Il'mom’mccoglienzﬁ in hotel
e

La registrazione obbligatoria dei clienti

I sistemi per la gestione del check-in

La schedina di notificazione Schedina compilata
e —

I.’apertura del conto




momento dell’ Accoacl [ENZA 1In hotel

——

~u_in-modo -“EMPA’I:ICO” - garbato:

* avere un atteggiamento d’ascolto

* avere una postura corretia —

e sorridere durante la conversazione

* avere cura della propria immagine




raclisirazjone 0o0ollcziioriz

e - . = - = s B
et

¢ Cliedereil nominativo al cliente

* Chiedere se ha prenotato

passante walk-in:

e

tramite agenzia




are 0 solo firm _ scheda dl

Modulo ita Modulo ita-english

Informativa art. 10 legge 675/96

* Chiedere il documento. di identita

(validita 5 anni)

- (validita 10 anni)




La reqistrazione obbligatoria dei GRUPPI

—_ = ———

——

G LIST da far compilare e firmare dalla
GUIDA o dal capogruppo

* ed 1l modello di1 consenso relativamente alla -

che deve riportare 1 dati ocerenti ad un documento d’identita

1n1 1taliani
(validita 5 anni)

- (validita 10 anni)
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-» Consegnare-le-chiavi delle rispettive camere e welcome card

li2| Carta di Benvenuto

* Chiamare 1’addetto per I’accompagnamento in camera € per..
la

u—.
empo per sapere se la
“ risulta essere di suo gradimento -

* Augurare un buon soggiorn

(14




SSTSTENIT SGESTIONEY

* Sistema manuale o tradizionale

*Sistema computerizzato (il piu utilizzato)




; aglorga uristici che ha —

_:_la_ﬁna.hla_dj_momtorare il movimento turistico di

una determinata area; la sua compilazione ¢
obbligatoria e sostituisce 1l documento




DAY USERS

>osi chiamati gli ospiti che rientrano 1

— categorie.

CLIENTI possibilita di trattenersi
fino al pomeriggio

Generalmente si addebita una maggiorazione del prezzo -

ﬁﬁna dal 50% al 100% a se ell%




2. .15 T'Tche arrivano durante la notte

_:—ne-ua fa.sg_de]_check out in partenza s1 registra solo la
presenza, ma |’1importo sara registrato 1l giorno successivo.

CLIENTI

oche ore

'q

et

clle partenze ge!

g€10rno SUCCEesSIvo.




aprire 1l conto “ ” del cliente

dove verranno addebitati sia I’1mporto dell’arrangiamento
sia gli ovvero le altre consumazioni!

Inserimento del “CONTQO” nella
‘ehe rappresenta |1 GIORNALE d’ ALBERGO
- e m
dove 1”7 tutt1 1 .

t1 de1 Client1 1n Soggiorno

Esempio d1 Maincourante compilata
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INDEX generale
IMPRESE TURISTICHE

—

.....



K:\\PRESENTAZIONI\\IMPRESE_TURISMO-2006.ppt

Attivita affidate dalla direzione

Attivita richieste dal cliente .
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ST portin_éria ha ’'tmportante compito di garantire la |

~tranquillita agli ospiti dell’hotel 24 ore su 24.
CUSTODIA peLLE CHIAVI

Il portiere deve consegnare la chiave della camera
solo al cliente che dispone della stanza.

gﬁ&ccade di frequente che 1 clienti dimentichino di .
WG, per questo,
oggigiorno quasi tutti gli hotel adottano un

sistema a chiavi magnetiche “KEY-CARD” g mm




POSTA 1n entrata POSTA 1n uscita

Se la posta ¢ per 1l CLIENTE bisogna:

'q

re —

“portarla in camera oppu




" y ¥ y Y Y Y

.

_"WE]le azerdEﬂi;ﬂexato standard qu“h’ta ivoc’e

i anche 1l

Gl1 vengono affidate le seguenti mansiont:

- aprire la porta dell’auto e salutare I'ospite

ﬂrchegglare la macch/na al cliente nelmrggﬁ et

e cchini” -

verificando che si occupino di scaricare | bagagli e quant’altro!




"ﬁr_e'c_h_e:l‘mjﬂ‘mﬁbile del cliente sia ben “accudita-

- parcheggiata”; custodirne le chiavi e riconsegnargliele al
momento 1n cui lascia ’albergo

- verificare, nel caso di clienti in partenza, che il personale
addetto abbia sull’auto tutte le e gli
del cliente in “CHECK OUT”

- -
: ‘—f‘“
Maalora I’albergo

organizzi un servizio transfer




=

DI ASCENSORI

=
EE————— T,

=11 controllo relativo al funzionamento degli
ascensori ¢ di competenza della portineria, 1n
collaborazione con il reparto di manutenzione -

dell’albergo.




L’operazione va registrata sul modello esborsi del

portiere per: -
. sul quale sono 1ndicati:

ente #

* importo da pagare
firma dell’addetto




SERVIZIO i[5 586G

- —

SEE——
L]

~ La portineria si occuy di prendere nota di messag;
“telefonici o Tindirizzati a un cliente momentaneamente
assente.

| il

La comunicazione viene trascritta su un apposito modello
predisposto - prestampato, sul quale compaiono gli elementi

principali della comunicazione. i




CONTKRA ffJ DI DEPOSITO

- L’albergatore ¢ responsabile degli oggetti portati in

albergo dal cliente ( ).

In caso di perdita del bene il cliente pud chiedere fino a
100 volte 1l prezzo di locazione dell’alloggio per giornata.




L'albergatore puo rifiutarsi di custodire un bene se:
*C
* ¢ iIngombrante

'q

lore eeeessivo rispetto alla categoria dell ’alberﬁa-d

Veicoli e autoveicoli sono esclusi dal contratto di dep031t0
compreso tutto c10 che contengono.




S

e —— 5 E — ———
ne o la sottrazi

il detertoramento, la distruzio
sono dovuti:

ofe—

* al cliente o a chi lo accompagna —

.

» a forza maggiore




Deve essere sempre compilata una ricevuta per la custodia

de1 valori, con 1 seguenti elementi:

* data * ordine progressivo .

* doppia firma ( ¢ albergatore) =




——— i

le che 1 clienti chiedano di

e v s S8 )]
essere svegliati dal PORTIERE ¢/o dal Front Office.

[’addetto compila in questo caso 1l .

ssul quale annota la data e, nella casella cqm’gpggggﬁ‘:




INDEX generale
IMPRESE TURISTICHE



K:\\PRESENTAZIONI\\IMPRESE_TURISMO-2006.ppt

Gl1 addebiti per le consumazioni

La maincourante o giornale d’albergo

e — =

I1 check-out




* contabilizzare le consumazioni del cliente

*inviare 1l conto alla cassa

* aggiornare le statistiche relative al movimento delle
=Se==endite dell’a

1arare 1 prezzi dellasstmuttura alle autorita
competenti -




— e —

e e
- (in duplice copia) emessi dai reparti interessati e inviati
— al Back Office.

Abbiamo due fasi: —

la fase di addebito, vale a dire la registrazione delle
consumazioni

ale a dire 1l pagamento del
conto




JUOUULIICTIILO LUILLL

- reparto e glmrfpmr relatlw alle spese effettuate :

dall’ospite.

Puo essere gestita con tre sistemi: -

e sistema manuale




e ———— —-— — = = -
— ~ essere ripartito nelle seguenti fas: —
~ = —~elaborazione del conto settimanale §

elaborazione del conto finale

* presentazione al cliente -

* emissione del documento fiscale

* incasso




A seconda della richiesta dell’ospite s1 possono produrre
ed emettere:

* |a ricevuta fiscale
* |a fattura

........

ﬁ(-)delh e correzionio
re. ergatore ¢ obbligato alla conservazione

de1 documenti fiscali per almeno 10 anni dall’emissione.




SEE——

B —

=
— e

Set=del-FerdToIC dci Prodott/Servizr:
“ALBERGATORE” come nella

| il

ricevuta fiscale c1 sono anche 1 dati del
RATORE CONSUMATORE) “CLIENTE", i

anche I'TVA. Totale




LA (Imposta sul alore Aggiunto)

=

.:diffemnza_tm.ll costo di un bene e 1l Suo prezzo d1
vendita.

Dal febbraio 1995 sono state unificate tutte le prestazioni:

Al BERGHI da 1 a5 stellealiguota g
ﬁéﬂ”’l !RESS UALI ¢ di INEERMEDIAZIONE

con Agenzie di Viaggio (AdV): aliquota 20%




fm— = 5 -

—Ul-somm 2a titolo di risarcimento danni
come nhel caso di no-show

4 relativi a rimborsi per spese sostenute
dall'albergo per conto del cliente e registrate sul
modello del portiere

ﬂeressi-—di mora per un pagamento effettuatosss
o —

| Ambasciatori, Funzionari dello
Stato e Consoli in possesso di regolare
certificazione




. —1mpombzlﬁﬁ'portou- 1VA su un conto gid
— | comprensivo d’imposta.

— CORRISPETTIVO - Prezzo comprensivo di Iva X 100

110 (120 se I’aliquota IVA fosse al 20%)

__— :
’rezzo complessivo X 9,10 (% di scorporo)

100

9,10 16,65




e — il saldo del proprio conto.

PER CONTANTI

divisa

o NAZION ovvero in€  “EURO”

e

orma di pagamento preferita ¢
are subito I’'importo.

nla B

-ﬂ-

9
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LEOSIALE

S ee——

lalla persona che richiede tale operazione;

——

~  serve quindi per trasferire una somma di denaro da una
citta “PIAZZA” all’altra.

BANCARIO *

E I’operazione con cui un soggetto ordina alla propria
banca d1 trasferire una somma di denaro dal proprio

ﬂcorrente a quello di un altro to,ﬁnchu-p!_*

b

€ un sistema pagamento molto sicuro.




ASSEGNO 5ANCARIOD

“E un titolo di reﬁ‘?o con cui un soggetto intestatario
#_—_..._.

di un conto corrente bancario, ordina alla propria banca
di pagare una certa somma a favore proprio o di

un’altra persona indicata sul titolo. —




ASSEGNO /)f‘ ARE

= e
e L - | s ———

_E_Eun_uml.o_dl_credlto con cui una banca promette d1
pagare a vista una somma di denaro all’ordine della
persona indicata sul titolo.

AC = ha corso forzoso e viene definito assegno a
copertura (*) precostituita € garantita.

e

S

coperto = S1 dice di un assegno che garantisce il pagamentom




e ——— non sono trasferibili.

E uno degli strumenti piu utilizzati per il pagamento dei
conti d’albergo, soprattutto da ospiti che frequentano
alberghi di grandi citta.

wﬁ: .

* |la Carta Bancaria

* la Carta Travel & Entertainement




PADDETTO

U
-:U!aﬁefaﬁeﬂ-l-e—ﬂpom 11 nome del titolare, 11 numero ¢ 1l
periodo di validita

* verificare che la carta non risultinella stop list

ta- corrispondere al
nominativo riportato sulla parte anteriore




- accertare, nel caso di persone sospette,

°_per.importi elevati, contattare |2 banca ¢/o la compagniz
o ——— —

Nittantasdabllassatrta ner of{CTHE '0r1ZZaz10ne
———— _
dCCC 1011€C.

A ——




Jrop Usr(Black list)

ﬁ—-" - )
(Visa, American Express, , €CC.)

e inviato al punto di vendita;
, 0 che comunque non possono essere
accettate per 1l pagamento, pena 1l mancato rimborso
dell’azienda “emittente”.

S




WEINORANDUDI O

__PAGAMENTO

__E un modulo di carta fornito gratuitamente dall’emittente e
= , d1 cu1 una ¢ data al
cliente insieme al conto pagato, una ¢ tenuta dall’albergo
per la registrazione dell’1mporto ne1 sospesi € una viene
inviata all’ente emittente della carta mmsieme al charge
(modulo che riassume tutti 1 memorandum di
spesa incassati).

ccoglie le informazioni della carta di
credito quando si usa il sistema manuale.




del SOSPESI

ks : _ospes: o€
conti che - _vengono saldatl direttamente dal
—_ cliente alla cassa, ma che vanno inviati ad 0

agenzie di viaggio per essere saldati secondo le

MODALITA’ =
PRECEDENTEMENTE stabilite.

‘ Vengono registrati sul

—

y[) 2




_:_Slﬂ_MASSA sono registrati gh della

comprensivi delle caparre, 1 pagamenti e 1l
, clo¢ I’tmporto consegnato dalla direzione al reparto
per gestire le operazioni. =

- —

: T ——
%ontwne tutto

10 che 1 albergo vende.




REGISTRO DELLA

s

— = ;:siifiﬁg‘iiﬁ;!gvm‘ _.'-_ Su qua : reoi )
—_operazioni relative alle e alle di
cassa; puo anche sostituire quello dei corrispettivi.

CAPARRE




Esempiodi  Modello per le

W Hatel Lumix

m———————y Pl 8764321003
4 552723 Faz 0464 563397

Dlata di arrivo
06-apr-0%

Mumero notti

Mome del Cliente

BERNINI LIVIO  Tel 0532/747933
Fax 0532/747939

Guantitiftipo di camera ez : Arrangiamento

1XT + 1XXT 3 HB

:I-i-a:r-ige Si |:| ] |:|

Tirme lirmit

Fagamento diretto
AIC Ditta EE

AIC Oirta FC

Carta di Credito : Si 2 =a Diners

I carka di Credit

anke

Andrea CIMAROLLI
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‘Bioad py
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il
peErEone
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ARRIM

Prencta
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Tokals

Cognome e nome

0pEIAal g
CRETITEL Y

‘Bioad py




Effetto della

della Prenotazione nel P ANNING

PLANNING 2004 - 05 4 3Jd a4 Sid &l T4 &4 a4 1074 1114 1214 1374 1414 1574 1614 1174 1614 1374 2004 xir4 2214 | 2314
Vererdi |Damenicd Lunedi | Marted: [Mercoled] Ginwed: | Wererdi | Zabata |Domenicd Luneds | Marteds |Morcale ] Sioved: | Venerdi | Sabato |Domenicd Lunedi | Marcedi [Mercaled] Giovedi | enerdi | Zabara
100 HATR| B T Pachichi Bernard 2 BE
1M HATR|MB T Pachichi Bernard 2 BE
102 HATR| B T Magdi &llam 2 HE Lacusta Justo 2 FE
103 | DoP+1|ww,we T | I
104 SHE. WS T Magdi Allam 2 HE:
105 SHG. | wo T Fionzani Ermes 1HE
106 SHE | wo T Steinecker Bert HE | I | I | I | I | I | I | I | I | I | I
107 DOF| iy B Tellotting Yictar 3 HE
108 MMFIXE B F amilis Goffrid 4 HE
109 oor|wx g
10 [conFoRT| X3S T
200 HATR| B T Ronzani Ermes 2 HE
201 HATE| B T Steinecker Bert 2 HE:
202 HATR| B T Cavattai Fubens 2 BB
203 DOP+1| ww we T I I Bernini Livio 2 HB
abd| SHE |yg T Fumit Henry 1 HE
205 SME|yoT Fiurnit Henry 1HE
206 SIHE. | wo T Bernini Livio 1HE
207 oof|xx B gre andro H Zawali Jannet 4 HE
208 DOF| WY B
203 DOF| Wy B
CONFORT| ¥¥G T

M+HEBT

M+XEBT

M+ZEBT

M+ZEBT

M+ZEBT

MHEBT

MHEBT

M HEBT
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IMPRESE DI VIAGGIO E
TURISMO

Legge Quadro 217/83 - art. 9
TOUR OPERATOR

- esercitano attivita di produzione ed organizzazione di viagqgi e soggiorni.

AGENZIE DI VIAGGIO

- attivita di intermediazione dei prodotti servizi.

- entrambe le attivita, comprese |'assistenza e I'accoglienza dei turisti.

Possono essere specializzate

INCOMING

OUTGOING

Organizzano i servizi ricettivi, i
trasporti, ecc., che vengono
forniti ai turisti in arrivo, nella
localita dove operano

Si occupano di reperire turisti da
dirigere nelle localita di interesse
turistico dove sono stati
organizzati servizi di trasporto,
ricettivi ecc.

-C.C\V.:
-Legge 108411977 :
- Direttiva n. 90/314I/CEE:

Convenzione internazionale relativa al Contratto di viaggio
attivita della normativa C.V.V.
concernente i viaggi, le vacanze ed i circuiti "tutto compreso-

- Decreto legislativo n. 1111 in applicazione della direttiva CEE.




}j:/ \JSJF I-l‘ J‘ 2 A}.

T A d T

NEL MERCATO ITALIANO il CANALE di DISTRIBUZIONE piu COMUNE ed USATO E*

FORNITORI di
SERVIZIO RICETTIVI

FORNITORI di
SERVIZI di  |=—p | TOUR OPERATOR >
TRASPORTO
\ IMPRESE /
DETTAGLIANTI

Le imprese di viaggio possono essere specializzate, inoltre, in:

a) Attivita di INCOMING
che svolgono le loro attivita vicine al bacino d’OFFERTA
Agenzie di viaggio localizzate in luoghi d'interesse turistico per>:

bellezze naturali, beni culturali, artistici e religiosi, alberghi, strutture
extgralberghiere, sports, ecc.

con lo scopo di aumentare i flussi turistici per approvvigionamenti di:
alloggio, vitto, escursioni, visite, manifestazioni, shopping, sports, wellness, fithess, ecc.
b) Attivita OUTGOING
che svolgono le loro attivita vicine al bacino della DOMANDA quindi, verso I'esterno!

Y,




CICLO del VOUCHER

Agenzia di Viaggio emittente il VOUCHER
{ ! '
ORIGINALE 1* COPIA 2*COPIA
¥ f ¥
Consegna al CLIENTE Archivio c/o Agenzia di Viaggio Invio all’ALBERGO del CLIENTE
v t +
Presentazione al CHECK IN Archivio presso I'Albergo
!
Mezzo di Pagamento al CHECK OUT
¥

Calcolo della COMMISSIONE

:

Ritorno all’Agenzia d. Viaggio con
FATTURA al netto della COMMISSIONE
dovuta all’'A.d.V.

EMISSIONE Ciclo di validita del Voucher PAGAMENTO
[Agenzia di riaggic) [Agenzia di riaggio o clizste]
‘\\ Presentazion . — | Presentazion —_—
e allarrivo- Onoramento c/o L'albergo e per il
CHECK IN PAGAMENTO




GLOBETROTTER'S CLUB s.r.l. domenica 10 dicembre 2006 VOUCHER N. 134514
Via Praga,12 47900 RIMIHI

Tel. 0541659793 r.a. Fax 04516549787 GRAND HOTEL LUMIX

P.IVA C.F. 00583813097 Vial Europa, 3 38066 RIVA del GARDA
P.l. 87654321003 - Tel. 0464 352723 Fax 0464 563397

grandhotel.lumix@simulimpresa.com

In cambio del sequente buono vogliate fornire a: Sigg. MARINI PAX 3 THREE
Please provide in exchange of this voucher to

I sequenti servizi / the following services:
Sistemazione in camera matrimoniale ed 01 camera singola - Mezza Pensione
Firma / Signature

Pagamento diretto a carico dell’agenzia GLOBETROTTER'S CLUB s.r.l.

Gli extras sono a carico del cliente
Arrivo/Arrival:  "22/12/06  Partenza/Depanlito " 31/12/06

per for 9 Notti / nights

ALWAYS SUNSHINE VOUCHER  N. 63458

S.R.L. DATE 18/11/2005
To: HOTEL BRAMANTE
Via del Corso, 33

———
Via Mazzini, 33 20148 MILANO 00134 ROMA

Tel. 02.45788836 Fax 02.45788837 FPASSEMGER MAME:

||
F OJ:fa I t MICHELE ARISOTO
Pax 2

Please provide in exchange of this voucher for the following services:

1 xxb con trattamento FB

IN 231172005 ouT 2611112005




DEPOSITO!

GLOBETROTTER'S CLUB s.r.l. domenica 10 dicembre 2006 VOUCHER N. 134545

Via Praga, 12 47900 RIMIHNI

Tel. 0541659793 r.a. Fax 04516549787 GRAND HOTEL LUMIX
P.IVA C.F. 00583813097 Vial Europa, 3 38066 RIVA del GARDA

grandhotel.lumix@simulimpresa.com

In cambio del sequente buono vogliate fornire a: Sigqg. CARRIBBAS PAX
Please provide in exchange of this voucher to

I sequenti servizi / the following services:

Sistemazione 01 camera matrimoniale e 01 doppia - Pensione Completa
Deposito € 800,00

Pagamento diretto a saldo ¢/o GLOBETROTTER'S CLUB s.r.l.

Gli extras sono a carico del cliente

Arrivo/Arrival: ~ "01/0107  Partenza/Departure: " 08/01/07

per’ for 7 Notti / nights

P.l. 87654321003 - Tel. 0464 552723 Fax 0464 563397

4 four

Firma / Signature

VIAGGIANDO 2100 s.r.l. GRAND HOTEL LUMIX
Agenzia Viaggio e Turismo Tel. 0464 552723 Fax 0464 563397
P.l. 87654321003

Tel. 055966567 Fax. 055865425 P.l. 09785400968 grandhotel lamix(@ simulimpresa.com
Viale Lungarno. 19 CAP 50126 FIRENZE

Please provide in exchange of this voucher: IXXBT 26/11/2005
28/11/2005

alto/Mr. HARTINGTOM Person(s) 2

Services: 2HB servizi interamente pagati
deposito..........cceveeenees
pagamento cash

Firenze. 11M11/2005

|COMM. 10,5% net

VOUCHERAS76545/05
VIAGGIANDO 2100 s.r.l.

Miranda Elio




GLOBETROTTER'S CLUB s.r.l. Date domenica 10 dicembre 2006 VOUCHER N. 134503
Via Praga, 12 47900 RIMIHNI

Tel. 0541659793 r.a. Fax 04516549787 Spett. GRAAND HOTEL LUMIX

P.IVA C.F. 00583813097 Vial Europa, 3 38066 RIVA del GARDA
P.l. 87654321003 - Tel. 0464 552723 Fax 0464 563397
grandhotel.lumix@simulimpresa.com

In cambio del sequente buono vogliate fornire a: Sigg. VENDOLA PAX
Please provide in exchange of this voucher to

I sequenti servizi / the following services:

Sistemazione in camera matrimoniale con doccia - Pensione Completa

Firma / Signature
Fagamento diretto a carico del cliente
Arrivo/Arrival:  20/12/2006  Partenza/Departure:  26/12/2006
per/ for 6 Notti / nights

CLUB DEL VIAGGIATORE s.r.l. VOUCHER
20139 MILANO Viale VISCONTI. 5 H. 1358701
Tel. 02659793 r.a. Fax 026549787
P.IVA C.F. 00583813098 Date. 18/11/05

Buono da presentare a : Servizi da fornire:
Voucher to be presented to: Services to be provided:

GRAND HOTEL LUMIX 2BB accomodation in | XXDT
P.I. 87654321003 - Tel. 0464 552723 Fax 0464 563397 |Dal from "24/11/05 al to " 26/11/05
per For 2 Notti nights
grandhotel.lumix@ simulimpresa.com Prezzo giornaliero daily price: £ 60,00

4 y Emesso in favore di - issued favor of: Person(s) 2
d I Sigg. - M. K. CROLLORMAX and L. MICHUM

Forma di pagamento servizio interamente pagati Services entirely payed

Form of pay t leposito deposit.....c.ccevunin I:I
]

8,5% net

Club del Viaggiatore
S. Avvento




Full Credit

GLOBETROTTER'S CLUB s.r.l. YOUCHER
¥ia Praga, 12 47900 RIMI M1 N 134501
tel. 0541659792 r.a. Fax 04516549787 Date
P.I¥A CF. 00533813098 ica 10 dicembre 2006

Buono da presentare a : Servizi da Fornire:
Youcher to be presented to: Services to be provided:

GRAND HOTEL LUMIX ?BB accomodation in 1 XX0T
Pl 87654321003 - Tel. 0464 552723 Fax 0464 563337 i i H 201242006 alfto 26M212006

& Motti ! nights
grandhoteLlumiv@zimulimpre za.con

In cambio del sequente buono vogqliate Fornire a: Sig. De LOMEBARDI
Please provide in exchange of this voucher to

uenti servizi { the following services:
era singola . con vista mare - Pensione Completa

ia GLOBETROTTER'S CLUB =.r1.1

E' un tipo di voucher poco utilizzato, poiché
viene emesso sola
a favore di persone di fiducia o conosciute

(V.I.P.),

in quanto esso copre tutti servizi di cui il
cliente usufruira in albergo e questi al
momento della partenza non paghera nulla.

Julius Manchex
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Grand Hotel LUMIX

Rione Europa 3 — 38066 Riva del Garda (TN),

grandhotel.lumix@simulimpresa.com

mercoledi 6 aprile 2005
ARRIVI PARTENZE

COGNOME HUHERD izioni " COGNOME HUHERD Condizioni
NOME RIFERIMENTI CAHERA MOME IFERIMEN  caHera
BERNINI Livio 203

N s e et

TR



CrandiHose UMD

TIMBRO DELLA STRUTTURA BICETTIVA

DATA DI ARRIVO DA COMPILARE DA PARTE DELLA PERSONA OSPITATA (1)
I I I I To be completed by the guest (1) / La section ci-dessows doit étre remplie par I'héte(1)
| l | Parte que tiene ser refienada por los huespedes (1) / Vom Gast auszufuellen(1)

COGNOME E NOME / Surname and name / Nom et prenom / Apellidos y nombre / Nachname und Vorname

NATO A (citta, provincia o Stato) / Place of birth (city, town, State,
Lieu de naissance (ville, Etat) / Lugar de nacimiento (cludad. Estado) / Geburtsort (Stadt, Staat)

IL / Date / Date / Fecha / Datum

[ B B N

CITTADINANZA / Nationality / Nationaiité / Nacionalidad / Staatsangehoerigkeit

RESIDENTE IN (via, cittd, provincia o Stato) / Address (street: cily; State}
Lieu de residence (adresse; ville: Etat) / Lugar de residencia (calle; ciudad: Estado) / Wohnsitz (Strasse. Stadt: Staat)

FIRMA DEI. DICHIARANTE
ignature of person making d
Si nature de I intgresse / l.'ma del declaranre
Unterschrift des Erklarenden A

Rione Europa 3 — 38066 Riva del Garda (TN),

grandhotel Ium|x@5|mullmpresa com

Documento tipo

Rilasciato it da

ALTRi COMPONENT| DE® NUCLEO FAMILIARE (cogndme, nome, Iuogo ¢ data di nascita)
Other family members (lmily naihe. first name. place and date of birth}

Autres membres de la famille (nom. prénom. lieu et date de naissance)

Otros components de la famitia (apeflidos, nombre, iugar y fecha de nacimiento)

Andere Familienmitglieder (Nachname, Vorname, Geburtsort und-datum)

Giorno della consegna all'ufficio di PS.

Bollo Ufficio P.S.

FIRMA DEL FUNZIONARIO

S0ggiorno per consentirmi di ricevere oggetti, messagg ¢ telefonate,

Aufanthatt zu erteilen, damit ich Gegenstande, Nachrichten und Telefonanrufe erhalten kann.

information on my stay to enable me to retrieve objects, messages and phone calls.

infarmaciones de mi alojamiento para consentir que retire obj mensajes y I telefonicas.

Segn lo contemplado por la ley 675/96 sobre la tutela de (& pnvacy, autorizo al la direccion del hotel a enviarme ofertas y material publicitario, asi como a dar

Ai sensi della Legge 675/96 sulia tutela della privacy, autorizzo ta direzione dell'albergoe ad inviarmi offerte e materiale pubbllc'rtaric nonché a fernire informazioni sul mio
Aux terms de la toi 675/96 sur la sauvegarde de la vie privée, j'autorise la direction de I'hotel & m'envoyer des oﬂres ot du matériel publicitaire ainsi qu'a fournis des
renseignemants sur mon séjour pour me parmettre de recevoir des objets, des messages et des coups de téldphone.

Laut Gesetz 675/96 Uber den Datenschutz ermdchtige ich die Hoteldirektion mir Angebote und Werbematerial zuzusenden und dariiber hinaus Auskinfte iber meinen

According to the law n. 675/96 on the protection of privacy | herewith authorise the Hotel Management to send me offers and advertising material, as well as providing

Firma-Signature-Unterschrift-Signature-Firma

Poctots Boae 1840 1CP




CAMERA H° 203 -206 SCHEDA di NOTIFICAZIONE

N° Progressivo Scheda 18 - 20
N Persone complessive 3

GrandiHoteBLUMI

Rione Europa 3 -
_38066 Riva del Garda (TN),
Tel. 0464 552723

Fax 0464 563397

P.l. 87654321003

Autocertificazione del:

s

Sig- Livio BERNINI

6 aprile 2005

Data di arrivo 0g042005 Data di partenza

GRAND Hotel LUMIX
Tel. 0464 552723 Faz 0464 563397
P_I¥A CCIAA P.l. 87654321003
I=cr. Trib. Bowereto n, 1861 Feqg. Soc
(1] DA COMPILARE DA PARTE DELLA PERSOMA OSPITATA

Cognome | Bernini |
Nome Livio

Mato a [citta, provincia o Stato
il

Cittadinanza | 00000
| ROMA 0

Provincia
Residenza in [via, citt3 pro
Via

Firma del Dichiarante

Documento tipo CID

N- Roma T54390

Rilasciato il 150572002
da Comune 4i Fiama

Bkri componenti del nucleo Familiare

[Cogrome, nome, luogo e data di nascita)

Cognome
19 Bernini Claudia 25061972
20 Bernini Gabriele 04081989




Informativa art. 10 legge 675/96

Gentile Signere/a,
GESIdENAMONNICINENEENGCH MOV OB 2l i SOEEENISPEO I faiiamENTo

ch] Clsl[] pErso: condo lzr legge ridi | 3‘ 10] rl~ Selre) Irnoronieto 2l orinciol di
,,,,,,,,,, o iraisozirenzal g iuiglando 2 Szl flsaryeiezze o | Sudl difi,
AIISENS] djll glmcolo IO cl2llz) Jégy préderra, e forlizinne eftinelile seejuniil inforizizion):
e Mrattamenter effetitiate harlarminalitardifadempiere .U}J 0)0)0)|1e]Al] F--‘.U_‘,_J..‘u;rerl.rgr asiazZIone
] vizil alberghierilarsuo favore nonché largestione de rEW'cﬁoee nerciale instatrato; €a Ehimentoral E""-—-—
ibilita  ditinviarle in futuresinformazioni relative all’aggiornamento delle nostre tariffe e/o'a nuove
proposte/offerte/promozioni-dilvacanza e seggiorno.

—_—

= | dati verranno trattati in forma scritta e/o sursupporto magnetico/elettronico e con I'osservanza di ogni misura
— = cautelativa.della.sicurezzai e riservatezza.
o | dati devono essere comunicati all’autorita locale di pubblica sicurezza relativamente all’obbligo di

comunicazioni degli alloggiati previsto dalla Legge e potranno essere comunicati ad altri organi della pubblica
autorita sempre in ottemperanza di obblighi di legge.

- | dati potrebbero essere comunicati ad altri soggetti operanti nel settore turistico/alberghiero al solo scopo di
consentire al medesimi I'invio al suo indirizzo di materiale informativo promozionale.
- La sua presenza nel nostro albergo potra essere comunicata a terzi all’atto della prestazione del servizio di

passaggio di telefonate in camera, ricezione di messaggi a lei indirizzati, prenotazione di servizi esterni,
consegna di posta e pacchi.

= | dati potranno essere comunicati a banche, societa di emissione di carte di credito ed altri organismi anche
esteri per le attivita connesse alla esecuzione del contratto ed alla riscossione del credito.

J Il conferimento dei dati & obbligatorio in quanto connesso all'adempimento di specifici obblighi di legge ed il
suo eventuale rifiuto comporta I'impossibilita di ospitarle nel nostro albergo.

= Per il trattamento e la comunicazione prevista al recente punto c) non € necessario il suo preventivo consenso,

trattandosi di uno specifico adempimento previsto da una legge dello Stato per esigenze di pubblica sicurezza.

i'sensi della legge 675/96 ci occorre invece il suo consenso per il trattamento deildati ai punti.d).e) j'% g :

inoltre per consentirci I'invio al suo domicilio di documentazione concenrmente le nostre tariife e/o o
niere |arspeietaiGrand Hote , Ri — 38066 Riva del Garda (TN), Tel.

464756559
A [0'Cei potra rivolgersi per far valere il Suoi diritti cosi come previsti dall’articolo 13 della
egge n. 675/96, che per Sua comodita riproduciamo sul retro della presente.

Ricevuta I'informativa di cui I'art. 10 e preso atto dei diritti di cui I'art. 13 della Legge 675/96 esprimono
consenso come da art. 11 e 20 della legge al trattamento dei dati che mi riguardano, da parte della
societa Grand Hotel LUMIX, Rione Europa 3 — 38066 Riva del Garda (TN), Tel. 0464 552723 F3
0464 563397 per le finalita indicate nell’informativa stessa. :
Varone, .....cocoeeveieninnnnn. Firma ..o

N 5 e s vt -




VIODU

Timbro della struttura ricettiva

Cognome e Nome

Nato a (Citta, Provincia o Stato)

Residente in

(Via, Citta, Provincia o Stato

CONS =R

MODULO- -
| Legge 31 Dicembre 1996, n. 675 N.

Ai sensi della L. 675/96, ricevuta I'informativa sul
trattamento dei miei dati personali, autorizzo la struttura ricettiva
ad inviare al mio domicilio periodica documentazione
sugli aggiornamenti delle tariffe e delle offerte praticate.

Data Firma

autorizzo inoltre la struttura ricettiva alla comumcazmne esterna
di dati relativi al mio soggiorno, al fine
ione di ricevime i e telefonate a m

Data

Firma

1 1"
Jutrostamciex




MODULO di CONSENSO

con traduzione in inglese

Tlnore callz i
MODULG DIFCONSENSO)

_____ —_ -

—— . e
Legge 31 Dicembre 1996.n.675  N.__
Ai sensi della L. 675/96, ricevuta I'informativa sul trattamento dei miei
dati personali, autorizzo la struttura ricettiva ad inviare al mio domicilio
periodica documentazione sugli aggiornamenti delle tariffe e delle
offerte praticate.

Cognome e Nome

Data Firma

Firma
Nato a (Citta, Provincia o Stato)

autorizzo inoltre la struttura ricettiva alla comunicazione esterna di dati
relativi al mio soggiorno, al fine esclusivo di consentire la funzione di
ricevimento di messaggi e telefonate a me indirizzate.

Il Cittadinanza

.? esidenteiin (Via, (
Adddress (Street, City, State) / Lieu de resndence (Addresse Ville
Lugar de residencia (calle, Ciudacl, E

Julius Manchex




La direrione & lieta di darVi il henvenuio al Groed Pl famiy &
Vi augura un piacevole soggiornoe.
The Management iz pleased to welcome pou to the (Grood Hitel fxmiy il
wishes you q pleasant shay.

FHONE DIRECTORY 7 d‘ :7_[ [
LIMEA ESTERMA DIRECT DAL (i ran O te
CENTRALING CFERATOR .
PORTIERE - CONCIEREGE [
INFORBMATION- ’ ’z:
BAGAGLI — L AGGAGE u Ix.

SERVLIIO MEDIC O — GIORENALI - BIANCHERILA
MEIDITAL SERVICE - NEWSFAFPERS — LAUNDEY -

FORTER
RICEVIMENTO - CASSA FRONT OFFICE - CASH

RESTAURANT: FREAKFAST — LUNCH - DINNER g
SAILING CLUR ;

BEATY CENTRE “ARMONIA” g
PICCOLA COLAZIONE — Viene servita al piano §

ammrerrain (dalle 7.0 in poi)
BREANFAST — Soved ot merrgnine. Sevice Beging et 00 g.m.

SERVIZIO AT PIATI — Sexvirio piccols colarione dalla 7.00
alle 24.00. Per piccola colarions in camera erporme Papposiio
cariells. Saletia piccole colariond al piann ammwerzato.

. . hwiches & piatts fredd

Servirin, :
RO SERVICE — For room service brealifzst from 700 ©
2400 g hang order on the door Inob. Brealifast room at
memanine. sandwiches and cold dish served though the day.

210 BAR “il GUSCUIO” — Aperio dalle 8.30 all'1.00.
FAR "3 GUESCUTOY Cwen from 830w 100

conprem tame Mnclidiung taxey)
DEPARTURE

200 GARAGE — Custodiio — 100 posti — Apernio 24 o1e
- GARAGE —Guarded — 100 cars places — Open 24 B

ALLA PARTENZA — 5 prega dilasdare la came ra enire ke ore 12,00,
CHECK OUT TIME - I2am

Julius Manchex




;‘..5—- _CDMPJ.IMENTAN.D(EI per la Sua SCELTA
Le Augura il miglior SOGGIORNO!

s

CAMERA N°
SOLUZIONE d’ARRANGIAMENTO per:




Garda (TN),

MINISTERD DEL TURIEMO E DELLO SPETT A
EMTE MAZIOMALE ITA)

ESERCIZI0:

ALBERGHIERDO

DEMOMIMAZIORE Girand Hotel Lumnis

TIFD E CATEGORIA 4 STELLE

ARRI¥ATI E PARTITI del giorno

ARRI¥ATI

L'Esercente



GrandiHoteBLUMI

- MESSAGGIO e

= GRAND Hotel LUMIX

Riva del Garda
P.1. 87654321003 - Tel. D464 552723 Faz 0464 563397
grandhotel lumiz@simulimpresa_com

Cameranm

Warone,

qnor

D Ha refefonarc D E passalc

D Chiede 6F exsore richiamareo D Fipasserd

D Richiamerd




Esempio;di da compilare

INSERIRE L'Intestazione completa dell*albergo

Clierte Data di arrivo

Camera N

MNumero Persone Adulti

Condizioni di Arrangiamento - al gionro

Lumedi Martedi Mercoledi | Gioredi Yenerdi Zabato Domenica

Data

Inzerire il prescelto tipo

di sist e C q

compl. al di

Inizio Pasti =

Precenze ai

i pasti
Ristorante
Cucina
Cantina
Bar
FrigoBar
Garage
Telefono
Wellness

Biancheria

Tennis
Varie

Totale del giorno
Riporto

Totale generale

Cassa
Deduzione

DA RIPORTARE




DEDUZION

GIORMOIFORT| RALE

TOT. del

<
>
2
m

TENNIZ

BIANCHERL

WELLNEZE

TELEFONOD

GARAGE

FRIGD BAR

CANTINA

CUCINA

AMENTOD

e NOME del| ARRANGI
CLIENTE

Quadratura

ZE

PRESEN COGNOME

N STANZA




ypa 3 — 38066 Riva de

P.l. 87654321003

araa
Tel. 0464 552723 Fax 0464563397

PAX

COGNOME & NOME del CLENTE

>

ARRANGIAMEN
TO

PRESENZE

@
°

m-+4z>»00-0- 7

|

Ozommr m+|

womzrrms|

>—IMIOZ>— 0

TOTALE del GIORNO.

RIPORTO

TOTALE GENERALE

DARIPORTARE

Parcher Bernard

502,00

722,00

Parcher Bernard

501,80

721,80

Magdi Allam

333,80

633,80

Magdi Allam

285,00

735,00

Ronzani Ermes

526,50

1.126,50

Ronzani Ermes

313,50

593,50

Rumit Henry

617,00

1.067,00

Rumit Henry

691,80

1.291,80

Steineker Bert

323,80

453,80

Cavattai Rubens

180,00

300,00

Berlini livio

526,50

826,50

Berlini livio

473,50

773,50

Rabani Henry

459,40

799,40

R E E ES LS LS £ (VN LSI 20 (VI LS LS )

o ool oo |o|o |o |o o |o o |o

Scakichia Sabry

oo fojlojojo oo oo |o o |o o
o lofojlojlofo oo o |o |o o |o o
EN EN EN EN IO (NI N (AU [ N (VN [ NI O [N

300,00

300,00

Sgrena Sandro

280,00

Barca Antonio

1.018,40

3.200,00

230,50

316,50

523,70

412,00

527,00

326,00

190,30

145,80

6.653,00

4.990,00

11.643,00

680,00

10.963,00

3.200,00

6.722,50

4.990,00

11.712,50

680,00

11.032,50




GRAND Hotel LUMIX C.FP. Fiva del Garda
P.L 87654321002 Tel. 0464 552723 Faz 0464 563397

grandhoteLlumiv@sinmulimpresa.com
Fattura n” ﬁ]:i

— Cliente 0 azienda BERENINI Livio

- —
S —

Yialpiazza ¥ia Parioli, 10

Esempio di Residenza 10 ROMA

P.l o Cod. Fiscale rl]l.'l:]-iSx“l'.l"!il]ﬂﬂ

Descrizione

Soggiorno per nUMero persone

ad Euro complessivi al giorno

data arrivo &M | data partenza 1.160,00

per giorni n”

Fil extras

Cucina

Cantina

Bar

Garage

Telefono

Wellness

Biancheria

Yarie

Sub Totale

Imponibile I¥A 10z Totale Fattura 116000 ST 7

1.054.5% 116000




OTTOBRE

DATA D ebitore Pecentuale NomeCLIENTE TOTALE D eduzioni| SUbTOTALE | Commissione Fattura Fiscale CASSA Totale Note
Ditta-Ente Commissione Conto Sconti AdV & Co n° SOSPESO
01/10/08 | Franco Rosso 20%|Parcher Bernard 392,00 392,00 78,40 313,60 | 2344 313,60
15/10/08 | TUI 30%|Lacusta Justo 392,00 392,00 117,60 274,40 | 2345 274,40
16/10/08 | SHARNOW 15%|Ronzani Ermes 226,00 226,00 33,90 192,10 | 2346 192,10
17/10/08 - Familix Goffrid 1.145,50 0,50 1.145,00 - 1.145,00 2347 | 1.145,00 -
18/10/08 - Cavattai Rubens 345,70 0,70 345,00 - 345,00 | 2348 345,00 -
19/10/08 - Ramadi Hans 2.356,30 0,30 2.356,00 - 2.356,00 | 2349 | 2.356,00 -
20/10/08 | TUI 30%|Berlini livio 345,00 345,00 103,50 241,50 | 2350 241,50
21/10/08 | SHARNOW 15%|Scakichia Sabry 1.423,00 1.423,00 213,45 1.209,55 | 2351 1.209,55
31/10/08 | TUI 30%|Sgrena Sandro 1.344,00 1.344,00 403,20 940,80 | 2352 940,80
7.969,50 1,50 7.968,00 950,05 7.017,95 3.846,00 3.171,95
S LW Grand Fotel Lumis 38060 Varone (TN), Rione E
DATA - N° N° TOTALE
Debitore AG/ditta Nome del CLIENTE | Ricewuta Fiscale | Fattura Fiscale| CONTO [
5-mag-05 VALTOUR FRANCIONI G. 12 1.580,00 |15}




Esempio di

Cliente
=i

q.'ra

IMEZERIRE L'Intestazion: completa dell'alberga

Condizioni di Arrangiamenta

al gionra

Datadiarrivo

Camera W

Mumero Perzone:

Adulki

Eamb.

Takal:

Harledi

Hrraalrd

Damraing

Data

Ir Arr

lninin Faslir

Frraraarai

Ristorante

Cucina

[Cantina

Bar

FrigoBar

Garage

[Telefono

‘wWellnezs

Biancheria

Tennis

W arie

Tatale del giorno

_Fiipn:urtn:u

Tatale generale

Cazza

Deduzione

D& RIFORTARE

Luagao & data

Imponibile

Iva Tatale




=11 IP C

e - —

==attura
ok

da compilare

ompl:

Cantina

FrigoBar

E:|.aru:. UE]
Tennizs

Zub Takale

ta dell'alberge

Fatwraw |

118



Ricevuta
e/o

Fattura
=S e e

da compilare

Grand Hotel Lumix ™ ™ *

28060 Riva del Garda Fione Europa, 3 P 27TE4321003
Tel 0464 BB2723 Fax 0464 BE3IAT
grandhotel lumiz@simulimpresa.it

Cliznt: o agiznda
“Wialpiazza
Residenza

P.l. o Cod. Fiscale

Descrigiaons:

Toatale

Leqgr J042.1994 w. 411 [.H.I0.11.1392 - DF.E.

21421138

Eoggiorno per RUMera person:

ad Eura complessivi al giorno | -

per giornin®

Piti extras

Ristorante

Cucina

Cantina

Bar

FATTURA

FrigoBar

Garage

Telefono

‘wWellnezs

Biancheria

Tennis

Warie

Zub Taotal:

RICEVUTA FISCALE

Exkrar

Impanibile I & 0%

Tatale Fattura

CaparralAcconto versati

zarrirpeckkivo pagtn

zorrirpekkivanon pagkn

TOTALE |

E | il modello & predisposto per Putilizas in Eure ¢ centezimi di Eura [reting] Obbligaterie dal 1 gennaic 2002




Esempio di

Fattura
per
AGENZIA
wedivViaggio

compilata

Grand Hotel Lumix * * *

8060 Riva del Garda

Rione Europa, 3

Tel. D464 552723 Fax. 0464 563337
grandhotel lumiz@simulimpresa.it

Pl §764321003

Rira del Garda, 10 -Etllain- 2006

| Fattwra w

| 34

Agenzia o aziends

Yialpiazza

Residenza

MARI £ MONTI
P_za Po", 10
20125 MILAND

Pl o Cod. Fizcal 00837683021

Youcher N7

Tig.
PFax
qiorai

Condizioni

Descrizione

AXZ-D5/03I258TH
ATTARNI
3
3
3 HB

Totale

Periodi

T
dal THMG

o

al 10106

ad Euro complessivi al giorno

151.14

12522

per giorni n°

2

302,28

125,22

42750

Pil extras

Ristorante

Cucina

Cantina

Bar

FrigoBar

Garage

Telefono

Wellness

Biancheria

Romm Service

Yarie

Sub Totale

Imponibile

IvA 102

Totale Fattura

J88.64

1 38,86

I¥A al 1022

1 427.50




per
A.d.V

Agenzia
—
- Viaggio

compilata

38060 Riva del Garda

Grand Hotel Sumx, * * *

Rione Europa, 2

F.l. 8Fe4321003

Tel D454 552725 Fax, 0464 563337
grandhotel lumis@simulimpresa.it

Fiva del Garda, 10 gennaio 2006 | Fatturan 4
Agenzia o azienda MARIE MOMTI Woucher B Aag 050325878
Wialpiazza F.zaFo', 10 Sig. ATTARM
Fesidenza 20125 MILAMD Fax 3
P o Cod. Fiscale 0297629021 giarni 3
Condizioni 2 HE
Oescrizione Tatale
Feriodi T z
dal 710G al 10M05

ad Euro complessivi al giorno 151,14 12622
per giorni m 2 1

302,28 125,22 42750

Fill extras

Ristorante

Cucina

Cantina 0,00
Ear 0,00
FrigoBar 0,00
Garage 0,00
Telefono 0,00
Wellness 0,00

Biancheria

Fomm Service

Warie

Sub Totale

Eutras

Imponibile

'8 10

Totale Fattura

£ 385,64

£ 35.86

£427 50




p=
I

Grruppoloom g L

Parsons
Serrime
Dhticape gruppe

Wame & cogname

Rooming list

ITate o

Eoez ez

Dacumsito tip o

MU

AUTETa

G rup pslom ki
Disci oups rrupps+

Home ¢ CoQnoTe

Fuce

Bac Hanm

D cureianies cips

E‘“l‘ ThE
Lerzene

Tips camera

cognoms

Luage di
na gt

P cldenzal
CAthdInan za

Curers Carsncmiche | Copraara

Bowderoa

Julius Manchex




